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ABSTRAK 
 
Banyak industri menganggap keluhan adalah hal biasa yang pasti terjadi. Yang 
menjadi masalah keluhan selalu dianggap sebagai suatu sebab dan bukannya akibat. Mereka 
menfokuskan diri pada cara menanganinya, namun tidak melihat hal dibalik itu. Jika melihat 
proses perilaku konsumen maka ekspektasi konsumen terbangun pada saat masa sebelum 
membeli (pre-purchase information) yang nantinya akan dipakai sebagai evaluasi produk 
setelah melakukan pembelian. Sangat jarang perusahaan-perusahaan melihat promosi 
sebagai sumber keluhan tetapi melainkan melihat promosi sebagai kegagalan penjualan. 
Terlebih lagi adanya non-complainer, yaitu tipe konsumen yang tidak melakukan keluhan 
langsung kepada perusahaan tetapi kepada pihak ketiga. Yang menjadi masalah adalah 
perusahaan tidak memiliki kesempatan untuk melakukan perbaikan bagi tipe konsumen 
seperti ini. Jika perbaikan sulit dilakukan maka yang harus dilakukan adalah pencegahan 
pada fase pembentukan ekspektasi (pre-purchase information). Dari hasil olah data yang 
dilakukan riset ini, terdapat perbedaan sikap word-of-mouth dan repurchase intention setelah 
konsumen merasakan dan mengalami kegagalan produk atau servis bagi konsumen yang 
tidak melakukan keluhan kepada perusahaan jika dilihat dari promosi yang didapatkan pada 
saat sebelum membeli. Hal ini berarti bahwa promosi yang baik dan promosi yang buruk 
memiliki output yang berbeda pada saat dihadapkan pada perilaku keluhan konsumen. 
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